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PENGARUH KEPUASAN PELANGGAN TERHADAP 
LOYALITAS PELANGGAN PADA  
PT. PANDIAMON SURABAYA   
 
 





Menghadapi selera yang semakin beragam, perusahaan dituntut untuk selalu 
meningkatkan inovasi dan peka terhadap perubahan dan keinginan pasar, sehingga 
mampu memberikan derajat kepuasan yang memenuhi harapan 
pelanggan.Demikian juga pada perusahaan-perusahaan yang ingin memberikan 
pelayanan terhadap pelanggan dengan efektif dan efisien contohnya PT. 
Pandiamon Surabaya. Sewajarnya PT. Pandiamon Surabaya  ini menggunakan 
system pelayanan pelanggan yang tepat sehingga dapat menimbulkan loyalitas 
terhadap pelanggannya. Jumlah  pelanggan jasa travel yang setiap tahunnya 
mengalami penurunan yang berturut – turut, tentu saja tidak menguntungkan bagi 
kelangsungan hidup PT. Pandiamon Surabaya karena hal ini akan berdampak pada 
penurunan pendapatan. Hal tersebut juga tidak lepas karena adanya komplain dari 
para pelanggan yang menggunakan jasa PT. Pandiamon Surabaya Tujuan dari 
penelitian ini adalah untuk mengetahui pengaruh kepuasan pelanggan terhadap 
loyalitas pelanggan pada PT. Pandiamon Surabaya. 
Populasi dalam penelitian ini adalah keseluruhan pelanggan PT. Pandiamon 
Surabaya. Metode pengambilan sampel dengan metode non probability sampling 
dengan teknik Purposive Sampling yaitu sampel dipilih berdasarkan kriteria yang 
sudah ditetapkan oleh peneliti dengan jumlah 100 responden. Model yang 
digunakan dalam penelitian ini adalah PLS.  
Berdasarkan analisis data dan pembahasan hasil penelitian yang telah 
dikemukakan, dapat disimpulkan hal-hal untuk menjawab permasalahan sebagai 
berikut : Faktor Kepuasan Pelanggan  berpengaruh terhadap Loyalitas pelanggan. 
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1.1.  Latar Belakang 
Pada era perkembangan ilmu pengetahuan, teknologi dan informasi yang pesat 
saat ini, kualitas pelayanan sangatlah diperlukan didalam suatu institusi untuk 
memenuhi harapan dan kepuasan pelanggan. Banyak faktor yang dapat mempengaruhi 
terwujudnya layanan yang berkualitas salah satunya adalah  motivasi kerja dan fasilitas, 
dengan adanya motivasi kerja dari pimpinan kepada bawahannya dan dukungan fasilitas 
yang memadai akan menimbulkan kinerja yang baik, dan berdampak pada pelayanan 
yang berkualitas, sehingga menimbulkan kepuasan pelanggan. 
Kepuasan pelenggan merupakan suatu tingkatan dimana kebutuhan, keinginan 
dan harapan dari pelenggan dapat terpenihi yang akan mengakibatkan terjadinya 
pembelian ulang atau kesetiaan yang berlanjut. Faktor yang paling penting untuk 
menciptakan kepuasan konsumen adalah kinerja dari agen yang biasanya diartikan 
dengan kualitas dari agen tersebut (Mowen, 1995:56). 
Produk jasa berkualitas mempunyai peranan penting untuk membentuk 
kepuasan pelanggan (Kotler dan Armstrong, 1997:44). Semakin berkualitas produk dan 
jasa yang diberikan, maka kepuasan yang dirasakan oleh pelanggan semakin tinggi. Bila 
kepuasan pelanggan semakin tinggi, maka dapat menimbulkan keuntungan bagi badan 
usaha tersebut. Pelanggan yang puas akan terus melakukan pembelian pada badan usaha 
tersebut. Demikian pula sebaliknya jika tanpa ada kepuasan, dapat mengakibatkan 
pelanggan pindah pada produk lain. Tingkat kepuasan adalah fungsi dari perbedaan 
antara kinerja yang dirasakan dengan harapan (Kotler, 1997). Dengan demikian, 
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harapan pelanggan melatar belakangi mengapa dua organisasi pada jenis bisnis yang 
sama dapat dinilai berbeda oleh pelanggannya. Dalam konteks kepuasan pelanggan, 
umumnya harapan merupakan perkiraan atau keyakinan pelanggan tentang apa yang 
akan diterimanya. Harapan mereka dibentuk oleh pengalaman pembelian dahulu, 
komentar teman dan kenalannya serta janji dari perusahaan tersebut. Harapan-harapan 
pelanggan ini dari waktu ke waktu berkembang seiring dengan semakin bertambahnya 
pengalaman pelanggan. 
Manajemen selalu berusaha untuk memberikan kualitas pelayanan yang 
terbaik bagi konsumen, kualitas yang diberikan oleh manajemen, akan menimbulkan 
persepsi pelanggan terhadap kualitas yang diberikannya. Sering kali terdapat perbedaan 
antara harapan pelanggan dengan persepsi pelanggan terhadap kualitas pelayanan yang 
diberikan oleh manajemen, untuk mengetahui kepuasan pelanggan, perlu dilakukan 
evaluasi terhadap kinerja khususnya kualitas layanan dari pelanggannya. Maka dari itu 
untuk menghadapi selera yang semakin beragam, perusahaan dituntut untuk selalu 
meningkatkan inovasi dan peka terhadap perubahan dan keinginan pasar, sehingga 
mampu memberikan derajat kepuasan yang memenuhi harapan pelanggan. 
Demikian juga pada perusahaan-perusahaan yang ingin memberikan 
pelayanan terhadap pelanggan dengan efektif dan efisien contohnya PT. Pandiamon 
Surabaya. Sewajarnya PT. Pandiamon Surabaya  ini menggunakan system pelayanan 
pelanggan yang tepat sehingga dapat menimbulkan loyalitas terhadap pelanggannya. 
Persepsi pelanggan terhadap kualitas jasa dapat dibentuk dengan layanan jasa 
yang telah diberikan. Di sini faktor komunikasi juga sangat dibutuhkan dalam 
menjalankan aktifitas pelayanan, karena dengan adanya komunikasi  bisa memperbaiki 
kinerja pelayanan yang lebih baik untuk mencapai kepuasan yang baik pula, karyawan 
juga dituntut melakukan peningkatan kinerja, untuk mencapai tujuan yang diharapkan.   
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Menurut Kotler ( 1997 : 36 ) kepuasan pelanggan adalah tingkat perasaan 
seseorang setelah membandingkan kinerja produk ( atau hasil ) yang ia rasakan dengan 
harapannya. Jadi tingkat kepuasan merupakan fungsi dari kesan kinerja dan harapan. 
Jika kinerja dibawah harapan, pelanggan akan tidak puas. Kalau kinerja sesuai dengan 
harapan, pelanggan akan puas. Apabila kinerja melampaui harapan, pelanggan akan 
sangat puas, senang, atau bahagia. 
Harapan pelanggan dibentuk oleh pengalaman pembelian terdahulu, komentar 
teman dan kenalannya, serta informasi dan janji pemasar. Apabila pemasar menaikkan 
harapan pelanggan terlalu tinggi, pembeli mungkin akan kecewa jika perusahaan gagal 
memenuhinya. Di lain pihak, jika perusahaan menetapkan harapan pelanggan terlalu 
rendah, maka perusahaan tidak dapat menarik cukup banyak pembeli, meskipun yang 
membeli akan puas. 
Demikian halnya dengan PT. Pandiamon Surabaya yang bergerak dalam 
bidang jasa dengan memberikan layanan pada jasa tour and travel. Melihat para pesaing 
yang jumlahnya semakin bertambah, dimana para pesaing tersebut mempunyai 
keunggulan bersaing terutama dalam hal kualitas layanannya, maka perusahaan ini 
dalam menjalankan usahanya mengalami masalah penurunan jumlah pengguna jasa. 
Data jumlah pelanggan PT. Pandiamon Surabaya pada 5 tahun terakhir adalah sebagai 
berikut :  
 Tabel 1. Data Pengguna Jasa PT. Pandiamon Surabaya   
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 Dari data tersebut diatas, maka dilihat dari jumlah pelanggan jasa travel yang 
setiap tahunnya mengalami penurunan yang berturut – turut, tentu saja tidak 
menguntungkan bagi kelangsungan hidup PT. Pandiamon Surabaya karena hal ini akan 
berdampak pada penurunan pendapatan. Hal tersebut juga tidak lepas karena adanya 
komplain dari para pelanggan yang menggunakan jasa PT. Pandiamon Surabaya. Data 
komplain yang masuk ke perusahaan selama tahun 2007 – 2009 adalah sebagai berikut : 











Pelayanan yang tidak tepat waktu, alat transportasi 





Kenaikan tarif jasa, kekeliruan penjemputan, 






Pelayanan yang tidak tepat waktu, cara 




2011 Pelayanan restaurant terlalu lambat & makanan 
yang disediakan rasanya tidak enak 
115 
      Sumber : PT. Pandiamon Surabaya 
Berdasarkan tabel diatas dapat diketahui bahwa terjadi kenaikan complain 
pelanggan, dalam pasar yang tingkat persaingannya cukup tinggi, perusahaan mulai 
bersaing untuk memberikan kepuasan kepada pelanggannya agar pelanggan mempunyai 
kesetiaan yang tinggi terhadap jasa layanan Iklan yang ditawarkan oleh perusahaan. 
Menurut Jones dan Sasser (1994:745) menyatakan bahwa loyalitas pelanggan 
2011 304 
Hak Cipta © milik UPN "Veteran" Jatim :
Dilarang mengutip sebagian atau seluruh karya tulis ini tanpa mencantumkan dan menyebutkan sumber.
 
 
merupakan suatu variabel endogen yang disebabkan oleh kombinasi dari kepuasan 
sehingga loyalitas pelanggan merupakan fungsi dari kepuasan. Jika hubungan antara 
kepuasan dengan loyalitas pelanggan adalah positif, maka kepuasan yang tinggi akan 
meningkatkan loyalitas pelanggan. 
Berkaitan dengan uraian tersebut di atas, maka peneliti akan melakukan 
penelitian dengan judul  ”Pengaruh Kepuasan Pelanggan Terhadap Loyalitas Pelanggan 
pada PT. Pandiamon Surabaya  ”.  
 
1.2. Perumusan Masalah 
Berdasarkan latar belakang yang ada, maka permasalahan yang diambil adalah 
: 
Apakah Kepuasan Pelanggan berpengaruh terhadap loyalitas pelanggan pada PT. 
Pandiamon Surabaya  ? 
 
1.3.  Tujuan Penelitian 
Sesuai dengan latar belakang dan perumusan masalah yang telah dikemukakan, 
maka tujuan penelitian yang hendak di capai adalah 








1.4.  Manfaat Penelitian 
1)  Bagi  Perusahaan  
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Skripsi ini dapat menjadi sumber informasi untuk meningkatkan upaya 
perbaikan aspek pelayanan baik secara umum maupun secara khusus guna 
memuaskan pelanggan pada  Perusahaan  
2)  Bagi UPN “Veteran” 
Menambah perbendaharaan perpustakaan dan sebagai bahan pertimbangan 
bagi mahasiswa lain yang mengadakan penelitian dengan judul yang sama dimasa 
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